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ABSTRACT
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari Kualitas Jasa 
terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasikan oleh Kepuasan. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah Pegadaian Syariah Kota Banda 
Aceh. Metode penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen 
penelitian. Kuesioner yang berhasil dianalisis sebanyak 100 kuesioner. Non 
probability sampling digunakan sebagai teknik pengambilan sampel. Teknik ini 
digunakan dikarenakan profitabilitas elemen dalam populasi untuk terpilih sebagai 
sampel tidak diketahui. Hierarchical Linear Modelling digunakan sebagai metode 
analisis untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel yang terlibat. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Kualitas Jasa berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan, (2) Kualitas Jasa berpengaruh signifikan  terhadap 
Kepuasan, (3) Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, 
dan (4) Kualitas Jasa berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
dengan dimediasikan oleh Kepuasan sebagai variabel mediasi. 
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